ESTUDO TECNICO PRELIMINAR
Lei Federal n® 14.133/2021: art. 6°, XX c/c art. 18, 8§ 1° e 2°

ELEMENTOS

1. DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO, CONSIDERADO O PROBLEMA A
SER RESOLVIDO SOB A PERSPECTIVA DO INTERESSE PUBLICO.
OBRIGATORIO RESPONDER? SIM (Art. 18, § 1°, | c/c§ 2°)

A Administragdo Publica Municipal enfrenta, atualmente, desafios relacionados a limitacéo e a
fragmentagédo dos canais de atendimento ao cidaddo, os quais, em sua maioria, encontram-se
baseados em meios tradicionais, como atendimento presencial, telefénico ou por sistemas pouco
intuitivos. Tal cenario resulta em dificuldades de acesso aos servigos publicos, aumento no tempo de
resposta as demandas, sobrecarga dos setores administrativos e, consequentemente, reducdo na
eficiéncia da prestacdo dos servigos.

Sob a perspectiva do interesse publico, verifica-se que parcela significativa da populacdo
encontra obstaculos na obtencdo de informagbes e no encaminhamento de solicitagbes junto ao
Poder Publico, especialmente em razdo da complexidade dos sistemas existentes ou da necessidade
de deslocamento fisico até reparticBes publicas. Esse contexto impacta diretamente a qualidade do
atendimento, a satisfacdo do cidaddo e a efetividade das politicas publicas, além de dificultar a
promocédo da inclusao digital.

Adicionalmente, constata-se a inexisténcia de uma ferramenta centralizada e estruturada para
gestdo das interacBes com os cidadaos, o que compromete a rastreabilidade das demandas, a
padronizacéo das respostas e a geragdo de dados estratégicos para apoio a tomada de decisdo. A
auséncia de registros organizados das comunicagdes também representa risco a conformidade com
normativas legais e aos mecanismos de controle e transparéncia da Administracéo Publica.

Outro ponto critico refere-se a necessidade de observancia as disposicdes da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais, especialmente no que tange ao tratamento adequado de dados
pessoais no contexto dos atendimentos ao cidaddo, bem como ao atendimento das exigéncias da Lei
de Acesso a Informagdo, que demandam organizacdo, disponibilidade e transparéncia das
informacdes publicas. A inexisténcia de uma solu¢do adequada dificulta o atendimento pleno a tais
normativas, expondo a Administracdo a riscos legais e operacionais.

Considerando que a grande maioria da populacado ja utiliza, de forma cotidiana, plataformas
de comunicacdo digital instantanea, evidencia-se uma lacuna entre 0s meios atualmente
disponibilizados pelo Poder Publico e os habitos tecnoldgicos da sociedade. Tal desalinhamento
reduz o potencial de alcance das acbes governamentais e limita a efetividade da comunicacéo
institucional.

Diante desse cenario, torna-se necessaria a contratacdo de uma solugdo tecnoldgica que
viabilize a disponibilizacdo de canal digital de atendimento ao cidaddo, integrado a plataformas
amplamente utilizadas, com capacidade de atendimento automatizado e assistido, bem como com
recursos de gestao, controle e auditoria das interagdes. A solucdo devera possibilitar a centralizagédo
dos atendimentos, a padronizacdo das informagdes, a reducdo do tempo de resposta e a ampliagdo
do acesso aos servigos publicos.

Assim, a contratac@o pretendida visa solucionar as limitagbes atualmente existentes,
promovendo a melhoria da eficiéncia administrativa, o fortalecimento da transparéncia, a
conformidade com as legislagGes vigentes, a otimizagdo dos recursos publicos e, sobretudo, a
ampliacao e qualificacdo do atendimento ao cidadao, em estrita observancia ao interesse publico.



2. REQUISITOS DA CONTRATACAO:

OBRIGATORIORESPONDER? NAO, mas se néo responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°,1Il c/c
§ 29

Resposta ou Justificativa para ndo responder:

A contratada devera apresentar CNPJ ativo na receita federal; Prova de regularidade para
com a Fazenda Federal; Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, Prova de
regularidade para com a Fazenda Municipal da sede do proponente; Prova de regularidade relativa
ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS); Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos
perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de Certiddo Negativa de Débitos
Trabalhistas (CNDT); Certiddo negativa de faléncia e recuperacdo judicial ou Extrajudicial. N&o
serdo aceitas certidées com validade expirada.

O produto devera ser entregue e instalado adequadamente.

O fornecedor deveré disponibilizar pessoal para entrega e instalacao.

3. LEVANTAMENTO DE MERCADO, QUE CONSISTE NA ANALISE DAS ALTERNATIVAS
POSSIVEIS, E JUSTIFICATIVA TECNICA E ECONOMICA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLU(;AO
A CONTRATAR.

OBRIGATORIORESPONDER? NAO, mas se néo responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°, V c/c §
29)

Resposta ou Justificativa para ndo responder:

Para atendimento da necessidade identificada, foram analisadas as principais alternativas
disponiveis no mercado, considerando aspectos técnicos, operacionais, econdmicos e de
conformidade legal, especialmente no contexto da Administra¢éo Publica.

De forma geral, as alternativas possiveis para implementa¢éo de canal digital de atendimento
ao cidaddo podem ser agrupadas nas seguintes categorias:

a) Desenvolvimento de solucéo prépria pelo Municipio (in house)

Consiste na criagdo de sistema proprio de atendimento digital, incluindo interfaces com
plataformas de comunicacdo, desenvolvimento de chatbot, gestdo de conversas, armazenamento de
dados e integracdes com sistemas internos.

Sob o ponto de vista técnico, tal alternativa demandaria equipe altamente especializada, com
conhecimentos em desenvolvimento de software, integracdo com APIs de mensageria, seguranca da
informacao, inteligéncia artificial e experiéncia do usuario. Além disso, implicaria na necessidade de
manutenc¢do continua, atualizagdes evolutivas e adequagdes constantes as mudancas tecnolégicas e
regulatérias.

Do ponto de vista econdmico, verifica-se elevado custo inicial de desenvolvimento, somado a
custos recorrentes com equipe técnica, infraestrutura e suporte. Ademais, ha maior risco associado
ao tempo de implantacdo, a obsolescéncia tecnolégica e a dependéncia de recursos humanos
internos, o que pode comprometer a continuidade e a qualidade do servico.

Além de que, entra em questdo a dificuldade de fazer com que essa ferramenta chegue e
seja utilizada amplamente pela populagéo.

Dessa forma, esta alternativa mostra-se pouco vantajosa, especialmente considerando o
custo total de propriedade (TCO) e os riscos operacionais envolvidos.

b) Utilizacdo de ferramentas gratuitas ou de uso comum (sem gestdo corporativa)



Refere-se a utilizagédo direta de aplicativos de comunicacdo amplamente difundidos, sem a
adocdo de plataforma de gestao centralizada, controle institucional ou recursos de governanca.

Embora essa alternativa apresente baixo custo inicial, ela ndo atende aos requisitos minimos
da Administracdo Publica, uma vez que nado oferece mecanismos adequados de controle, registro,
auditoria, gestdo de usuarios, padronizacdo de atendimento ou integragdo com sistemas
institucionais.

Além disso, apresenta riscos significativos quanto a seguranca da informacdo, a
conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais e a Lei de Acesso a Informagédo, bem
como quanto a preservacao do historico das interacdes e a rastreabilidade das demandas, elementos
essenciais para a Administracéo Publica.

Assim, apesar do baixo custo aparente, trata-se de solucdo inadequada e incompativel com o
interesse publico.

¢) Contratacdo de solucéo de mercado especializada (plataforma de atendimento digital
omnichannel)

Consiste na contratacdo de solucdo tecnoldgica ja consolidada no mercado, fornecida por
empresa especializada, contemplando funcionalidades como integracdo com canais de comunicagao
(ex: aplicativos de mensagens), atendimento automatizado (chatbot), atendimento humano assistido,
gestdo centralizada das conversas, controle de usuarios, relatorios gerenciais, trilhas de auditoria e
integracdo com sistemas institucionais.

Sob o0 aspecto técnico, esta alternativa apresenta elevado grau de maturidade,
disponibilidade imediata, escalabilidade, suporte técnico especializado e constante atualizagdo
tecnoldgica, além de ja incorporar boas praticas de seguranc¢a da informacao e conformidade legal.

Do ponto de vista econbmico, caracteriza-se por modelo de contratagdo baseado em
licenciamento ou software como servi¢o (SaaS), o que reduz significativamente o investimento inicial
e permite melhor previsibilidade orcamentaria. Ademais, elimina custos com desenvolvimento préprio,
reduz a necessidade de equipe técnica especializada interna e minimiza riscos relacionados a
manutenc¢éo e evolucao da solugéo.

Justificativa Técnica e Econdmica da Escolha

Apés andlise das alternativas, verifica-se que a contratacdo de solugcdo de mercado

especializada (alternativa “c”) apresenta a melhor relagdo custo-beneficio, sendo a opcao mais
vantajosa para a Administracéo Publica.

Tecnicamente, essa alternativa atende de forma integral aos requisitos da contratagéo,
garantindo funcionalidades essenciais como gestdo centralizada das interacfes, rastreabilidade,
seguranca da informacdo, integracdo com sistemas e aderéncia as exigéncias da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais e da Lei de Acesso a Informacdo, além de possibilitar rapida
implantagéo e escalabilidade conforme a demanda.

A presente contratagdo encontra-se alinhada ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo
(PDTI) do Municipio, especialmente no que se refere as diretrizes de modernizacdo da gestdo
publica, ampliagdo dos canais digitais de atendimento ao cidadao, adocao de solu¢cbes baseadas em
computacdo em nuvem (SaaS), promocédo da transformacéo digital dos servigcos publicos e melhoria
continua da governanca de tecnologia da informacado. A iniciativa também observa as politicas de
seguranca da informacao, interoperabilidade entre sistemas e uso eficiente dos recursos tecnolégicos
estabelecidas no ambito do planejamento estratégico de TI.



Economicamente, apresenta menor custo total de propriedade (TCO), ao evitar investimentos
elevados em desenvolvimento, infraestrutura e manutencdo, bem como ao reduzir riscos de
retrabalho, obsolescéncia e descontinuidade do servico. O modelo SaaS permite, ainda, maior
flexibilidade contratual e atualizac&o continua da solucdo sem custos adicionais relevantes.

Adicionalmente, a contratacdo de solucdo consolidada no mercado reduz significativamente
0s riscos técnicos e operacionais, assegurando maior confiabilidade, estabilidade e qualidade na
prestacao do servico publico.

Dessa forma, conclui-se que a contratagcdo de plataforma de atendimento digital
especializada é a alternativa que melhor atende ao interesse publico, promovendo eficiéncia
administrativa, economicidade, conformidade legal e melhoria efetiva no atendimento ao cidadao.

4. DESCRIC}AO DA SOLUC}AO COMO UM TODO, INCLUSIVE DAS EXIGENCIAS
RELACIONADAS A MANUTENCAO E A ASSISTENCIA TECNICA, QUANDO FOR O CASO.
OBRIGATORIORESPONDER? NAO, mas se néo responder, precisa justificar Art. 18, § 1°, VIl c/c §
2°,

Resposta ou Justificativa para ndo responder:

Objeto:

SERVICO DE LOCACAO MENSAL DE USO DE SOFTWARE INTEGRADO A
INTELIGENCIA ARTIFICIAL (I.A.), DE FORMA PASSIVA, COM A AUTOMACAO DE
MENSAGENS VIA WHATSAPP COM API OFICIAL, PARA ATENDER AS DEMANDAS DO
MUNICIPIO DE SAO LOURENCO DO OESTE, SC.

1. REQUISITOS TECNICOS PARA AMBIENTE WEB

1.1 Plataforma 100% web responsiva, sob protocolo HTTPS, em servidores de aplicacéo e banco
de dados criptografados, em Data Center padrao Tier 3 estabelecido em territério nacional,
SLA de 99,9% na infraestrutura, certificado pela ISO 27001.

1.2 Garantia de SLA (acordo de nivel de servico) de 99,5% de disponibilidade, com
acompanhamento publico de uptime.

1.3 Operacionalizacdo de coOpia de seguranca (backup) da base de dados, por parte da
CONTRATADA, com frequéncia diaria e retencdes dos ultimos 30 (trinta) dias e mensais dos
ultimos 12 (doze) meses, contendo o histérico de conversas e atendimentos.

1.4 Servidor padrdo S3 para armazenamento de documentos em bucket exclusivo de 1 (um)
terabyte de espaco.

1.5 Log de registros com acessos a plataforma contendo identificag@o do usuario, IP e data/hora.

1.6 Permitir anexar arquivos nos formatos: jpg, png, docx, xIsx, pdf, mp3, mp4, aac, 3gpp e webp.

1.7 Interacdo com sistemas de gestdo externos ou ferramenta de preferéncia, através de
webservices.

1.8 Integracdo com sistema de gestdo do municipio conforme viabilidade técnica e acordado com
0 municipio.

2. FUNCIONALIDADES GERAIS

e Permissdes do Administrador

2.1 O operador Administrador tera acesso irrestrito a todas as funcionalidades, com permissdo para
realizar o cadastramento de outros operadores, niveis de acesso, cadastro de setores,
customizacédo de chatbot, definicdo de feriados e demais configuracdes.



e Perfil de Usuarios

2.2 Atendente: permissdo para realizar atendimento online no setor em que estiver atribuido, dentro
do expediente configurado.

2.3 Gerente de Setor: permissdo para gerenciar os atendentes sob sua responsabilidade e realizar
configuracdo de eventuais suspensdes temporarias de atendimento.

2.4 Disparador: operador com permissdo para gestdo de grupos tematicos, através do envio de
mensagens de texto, imagem, arquivo ou links.

2.5 Referenciado: operador com permissdo para receber mensagens redirecionadas diretamente
para outro aparelho celular.

e Cidadao

2.6 Permisséo para interagir com o chatbot e acessar informacfes que forem disponibilizados no
menu de atendimento.

2.7 Permisséo para solicitar atendimento e ser atendido em determinado setor, dentro do horario de
expediente (checktime).

2.8 Permisséo para enviar mensagem para determinado setor, 24 horas por dia, mesmo que fora do
horario de expediente.

2.9 Permisséo para atribuir notas de 1 a 10 para avaliar a qualidade do atendimento, na metodologia
NPS.

2.10  Permissao para participar de pesquisas e enquetes.

2.11  Permissao para adentrar em grupos tematicos e receber noticias, campanhas e divulgacdes
diversas.

2.12 Permissao de acionar o funcionamento da Inteligéncia Artificial (I.A.) para orientacdes
diversas com base nas informac¢des contidas na Carta de Servico do Poder Pablico Municipal.

3. FUNCIONALIDADES ESPECIFICAS

e Acesso ao sistema

3.1 Acesso do operador autorizado a plataforma por meio de usuario e senha exclusiva, com
recuperacédo de credenciais via e-mail.

3.2 Seguranga no formulario de acesso através de validagdo captcha e verificagdo em duas
etapas.

e Dashboard

3.3 Permisséo de visualizar informac¢des em tempo real com quantidade de contatos registrados,
quantidade de atendimentos via chatbot, quantidade de atendimentos ao vivo em tempo real
e quantidade de protocolos gerados.

3.4 Permissdo de recuperar atendimentos ndo executados, cujo cidaddo determinou o contato
posterior.

3.5 Permissao de criacdo de respostas prontas personalizaveis por setores.

3.6 Permissdo de verificacdo de mensagens direcionadas exclusivamente a determinado
operador, com opc¢do de finalizar sem interacdo, com resposta Unica ou iniciar um
atendimento ao vivo.

4. RELATORIOS GERENCIAIS

4.1 Gerar relatorio de atendimento realizados, com informacgao tempo de atendimento, horario de
inicio e operador/setor responsavel, com filtro de setor, atendentes, celular do cidaddo, nome
do contato e protocolo.

4.2 Gerar relatério com indicador NPS dos atendimentos avaliados.



4.3 Gerar relatério com média de notas atribuidas por setor e operador.

4.4 Gerar relatério de solicitacdes de atendimento perdidos, caso 0 mesmo nao ocorra dentro de
um determinado prazo.

4.5 Relatério de panorama de atendentes, com status de ultimo login, cidaddos em atendimento,
atendimentos pendentes em fila e realiza-dos.

4.6 Relatorio de Notas de avaliagdo, com média geral, dos ultimos 90 dias e por setor.

4.7 Relatorio de contatos bloqueados pela plataforma.

4.8 Relatdrio de acessos, com usuario, data, hora e IP do acesso a plataforma.

4.9 Gréficos de novos contatos por més, atendimentos via chatbot e atendimentos humanos

realizados.

4.10 Relatério de potencial de uso, com indicador de quando o municipio esta utilizando
dos recursos dispobinilizados pela plataforma, para melhor aproveitamento do recurso.

4.11 Relatério de atendimentos perdidos, para registro dos cidaddos que ficaram em fila
de espera e nado receberam atendimento.

4.12 Relatério de chatbots ativos, para visualizacdo de contatos que estejam em

atendimento no chatbot com alguma dificuldade, com opg¢éo de intervengéo.

CHATBOT

5.1 Permitir chatbot de autoatendimento receptivo com funcionamento 24/7/365;

5.2 Permissdo para gerenciar os menus de opc¢do, com inser¢do de anexos no formato de
imagens, documentos, audios, contatos ou localizagéo (latitude e longitude).

5.3 Criacéo de itens do menu.

5.4 Permitir cadastro de mensagem de boas vindas, que sera enviada na primeira interacdo com
o chatbot, sendo que esta devera permitir a inclusdo de audio, video e imagem. Apds isso,
deve possuir opcdo de mensagem de retorno ao atendimento, com ao menos 2 opg¢des
diferentes para alternar entre os contatos do cidaddo com a plataforma.

5.5 Devera possuir opcao para cadastro de aviso inicial, que devera ser enviado na primeira vez
ao dia que o cidadao entrar em contato com o chatbot, devendo ter op¢éo de texto, imagem,
video e configurar data limite da publicagdo do aviso.

5.6 Permissdo para cadastramento de mensagens personalizadas para envio ao final de uma
sesséo de atendimento.

5.7 Opcéo para divulgacéo dos grupos e pesquisas via chatbot.

5.8 Opcéo para listar comandos dentro do chatbot com, no minimo, as funcionali-dades: listar
setores que realizem atendimento humano, listar grupos temati-cos, listar usuarios que
recebam mensagens diretas.

5.9 Possuir comando para finalizagdo do atendimento por parte do cidaddo no chatbot.

5.10 Atribuir comando para que o cidaddo possa atulizar o nome de contato cadastrado no
chatbot.

5.11 Permitir a inclusdo de ao menos 3 chaves por item, com opcéo alfanumérica, ou seja,
que aceite texto ou nimero para acionar o item do menu.

5.12 Permitir configuracdo para que os itens do menu interajam com subitens.

5.13 Permitir uso de menu em lista ou bot6es para os menus.

5.14 Cada item do menu devera ter opcao de envio para ao menos: outro item de menu,

setores para atendimento humano, formulario, menu em lista, mensa-gem direta, pesquisas,
agente de IA e lista de segmentacao.

5.15 Deve permitir o cadastro de mensagem personalizada para quando o bot ndo
entender a mensagem do cidaddo, devendo permitir a0 menos 2 modelos de mensagem
quando a IA estiver desativada.

5.16 Deve possuir ao menos 2 mensagens de despedida configuravéis.

5.17 Possuir opcao de finalizagcdo com ao menos as opc¢des: envio de pesquisa, envio de
links de divulgagéo, envio de imagens, divulgacdo de no minimo 3 grupos tematicos.



5.18 Possibilidade de integracdo com o ChatGPT, para construcdo de resposta e
interacdes baseadas em treinamento de inteligéncia artificial, além de fornecer atendimento,
se necessario em outros idiomas suportados pelo ChatGPT.

6. ASSINATURA ELETRONICA

6.1 Permitir o envio de documentos em PDF, dentro do préprio sistema, a fim de obter a
assinatura eletrénica do cidad&o, seja por meio de link ou botdo no WhatsApp, com franqui
mensal ndo cumulativa de 20 assinaturas.

6.2 Permitir ao destinatario o download do arquivo enviado pelo WhatsApp.

6.3 Permitir questionar ao destinatario sua concordancia ou ndo com o documen-to enviado para
assinatura.

6.4 Permitir ao destinatario o acesso ao documento assinado eletronicamente.

6.5 Disponibilizar QrCode no documento assinado para fins de verificagdo de autenticidade da
assinatura eletrénica.

6.6 Disponibilizar a opcédo de download do documento original e também do documento assinado.

7. GRUPOS TEMATICOS

7.1 Permissdo para criar e configurar ilimitados grupos por assuntos diversos, seja de carater
aberto ou fechado para intera¢des entre os futuros participantes.

7.2 Permisséo para personalizar URL com convite para entrada.

7.3 Permissdo para disparo de mensagens com texto, imagem, links, audio e arquivos para os
grupos desejados.

7.4 Permisséao de edi¢do de mensagens contendo fonte em negrito, italico e emajis.

7.5 Permissao para agendamento do envio do disparo.

7.6 Permissao de acesso para relatério com histérico de disparos com filtro de data de inicio, data
de término e selecao de todos 0s grupos tematicos ativos ou especificos.

7.7 Opcado para criacdo e gerenciamento de comunidades e canais, para envio de avisos e
conteudos para VArios grupos.

8. ENQUETES E PESQUISAS

8.1 Permissédo de criacdo ilimitada de pesquisas com personalizacdo do tema, data de inicio e data
de término e enquetes para grupos com tema e opcdes de votacéo.

8.2 Permissao de cadastro ilimitado de perguntas, do tipo afirmativa (sim/néo) ou tipo fechada (lista
de opcdes).

8.3 Permisséo de acesso a relatorio de resultado das pesquisas e enquetes, contendo indicadores
das respostas, com gréaficos em formato de pizza ou barras.

9. ATENDIMENTO AO VIVO

9.1 Permisséo para interacdes entre operador/cidaddo que deverdo ocorrer em um ambiente com
estilo mensageria (Chat), podendo ser enviados fotos, videos, links e audio.

9.2 Geracdo automética de nimero de protocolo de atendimento.

9.3 Gestdao de fila de espera para atendimento, por setor, com controle de tempo de resposta.

9.4 Permissao para personalizacao de mensagem de boas-vindas, com identificacdo automéatica do
atendente.

9.5 Permisséo ao operador atendente para registro do nome do cidadao atendido.

9.6 Permisséo para visualizacdo da fila de espera com opc¢éo de transferéncia de atendimento para
outro operador disponivel.



9.7 Permitir o encaminhamento do histérico do atendimento ja realizado com repasse de todas as
interacbes, sem a necessidade de repeticdo das perguntas de identificacdo e outras
informacdes prestadas no atendimento inicial.

9.8 Permissao de utilizacdo de mensagens pré-definidas.

9.9 Permisséo para finalizacdo do atendimento, com inser¢do de mensagem personalizada.

9.10 Permissdo para iniciar uma conversa ativa com o cidaddo, por meio de envio da primeira
mensagem, ndo apenas recebendo contato passivo.

9.11 Alerta sonoro indicativo de que ha atendimentos em espera.

9.12 Possibilitar permitir ou ndo, para cada usuario interno, setor ou grupos de usuarios, realizar o
envio para conversas ativas.

10. MENSAGENS SETORIZADAS E FORMULARIOS.

10.1 Permissdo para recepcdo de mensagens encaminhadas para canais de comunicagdo
setorial, configuradas no Chatbot, com gestao exclusiva do destinatario, sendo capturadas a
partir de uma chave personalizada ou ainda configuracdo do destinatario da mensagem direta
no bot.

10.2 Permissdo para formalizar resposta as mensagens recebidas pelo canal de comunicacao
setorial através da plataforma.

10.3 Permissao para configuracdo de canais de comunicac¢éo individual, configuradas no Chatbot,
com encaminhamento das mensagens e anexos recebidos para o nUmero pessoal do operador
da plataforma ou e-mail.

10.4 Nos formulérios devera possuir configuracdo para recebimento de videos, imagens e demais
anexos aceitos pelo WhatsApp e permitir encaminhamento tanto por e-mail, quanto por nimero
externo a plataforma.

10.5 Deverd possuir fungdo para captura de localizagdo, possibilitando a informagdo de
georreferenciamento.

10.6 Devera ter opgdo para marcar o formulario como arquivado e iniciar um atendimento a partir
do formulario.

10.7 Os formularios devem aceitar no minimo a criagdo de perguntas abertas, fechadas e
afirmativas.

10.8 Opcao de envio de formulario andnimo, onde nédo € exposto o numero do cidadéao.

11. ENVIO AVULSO DE NOTIFICACAO

11.1 Permissdo de envio avulso de mensagem de texto, via SMS, em numero short code de 5
digitos, com limite de 160 (cento e sessenta) caracteres, limitado a 250 mensagens mensais
nao-cumulativas.

11.2 Permissdo de acesso a relatério de envios avulsos com filtro de data de inicio, data de
término, selecdo de setores, nome do disparador ou celular do contato via niumero aleatério do
whatsapp com 250 disparos mensais ndo cumulativos.

12. CADASTROS

12.1 Ter opcdo de cadastro de feriados, com base j& pronta dos feriados nacionais e
possibilidade de insercdo de novos feriados e pontos facultativos com op¢éo de cadastro de
expediente diferenciado para o feriado.

12.2 Permitir cadastro ilimitado e irrestrito de setores, com configuracédo para feriados (se
considera ou néo), se permite retomar um atendimento, mensagem personalizada do setor e
horario de expediente diferente por departamento.

12.3 No cadastro de atendentes, possibilitar permitir ou ndo se o mesmo pode iniciar
atendimentos ativos ou somente ser receptivo.

12.4 Definicdo de acesso aos formularios e gerenciamento dos mesmos para atendentes.



125 Permitir ativar a opgao de coletar “aceite” dos termos da plataforma no primeiro
atendimento dos cidadaos, para fins da LGPD.

12.6 Devera possuir materiais em video de treinamento dentro da plataforma para acesso
a qualquer momento para os atendentes e administradores.

13. FUNCIONALIDADES DA INTEGRAGAO AO CHATGPT

13.1 Permitir a integracdo com o ChatGPT, na verséo de escolha da CONTRATANTE.

13.2 Possuir configuracdo de nome personalizado e comando para acionamento (quando no modo
passivo) do assistente virtual I.A personalizavel.

13.3 Possuir opgao de conversacdo PASSIVA (necessario comando para acionamento ou erro no
chatbot) e ATIVA (I.A acionada automaticamente, sem menu).

13.4 Permitir configuragdo da comunicagdo como Normal, Formal ou Descontraida para
conversacgdo mais adequada ao perfil desejado.

13.5 Possuir opcéo para cadastro de comportamento/personalidade para o assistente |.A.

13.6 Possuir opgdes de treinamento do assistente virtual: Manual, Automatica (Via integragéo do
chatbot), website, documentos e video (até 60 segundos), para a formacdo da base de
conhecimento do assistente.

13.7 Possuir cadastro de assuntos para classificacdo dos treinamentos de origem manual.

13.8 Deverdo estar inclusas no valor contrato no minimo 2500 interagbes mensais de |.A.

14. SEGURANCA DOS DADOS

14.1 A CONTRATADA, caracterizada como "Operador de Dados" (pessoa natural ou juridica, de
direito publico ou privado, que realiza o tratamento de dados pessoais em nome do controlador),
conforme inciso VIl do artigo 5° da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD - Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018), devera se submeter integralmente as recomendacgdes desta
Lei, e as orientacdes e supervisdio da CONTRANTE, denominada neste contexto como
"Controlador de Dados."

14.2 A CONTRATADA obriga-se ao dever de protecdo, confidencialidade e sigilo de toda
informacéo, dados pessoais e/ou base de dados a que tenha acesso, inclusive em razédo do
fornecimento ou da operacdo dos programas/sistemas, nos termos da Lei n°® 13.709/2018, Lei
Geral de Protecédo de Dados Pessoais, determinacéo de érgaos reguladores e/ou fiscalizadores,
durante o cumprimento do objeto descrito no presente instrumento contratual.

14.3 Tanto CONTRATANTE quanto CONTRATADA deverao fornecer e solicitar umas as outras
apenas os dados estritamente necessarios ao cumprimento do presente termo/contrato,
devendo ser realizado o tratamento adequado das informacgdes a que tiver acesso.

14.4 Os dados pessoais aos quais a CONTRATANTE tiver acesso em razdo da execucdo do
presente termo/contrato ndo poderdo ser revelados ou compartilhados com terceiros, seja
mediante a distribuicdo de copias, resumos, compilacBes, extratos, andlises, estudos,
encaminhamentos ou outros meios que reflitam as referidas informacgdes, ressalvados os casos
em que houver prévia autorizacdo por escrito da PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO
LOURENCO DO OESTE, SC.

14.5 CONTRATANTE e CONTRATADA ficam obrigadas a manter preposto para comunicacao
para os assuntos pertinentes a Lei 13.709/2018 suas altera¢ces e regulamentacdes posteriores.

14.6 As PARTES devem implementar e manter medidas técnicas/administrativas suficientes para
garantir a seguranca, a protecdo, a confidencialidade, o sigilo de toda informacédo, dados
pessoais e/ou base de dados a que tenham acesso, evitando os acessos ndo autorizados,
acidentes, vazamento acidentais ou ilicitos que causem destruicdo, perdas, alteracdes,
comunicacao ou qualquer outra forma de tratamento nao autorizado.

14.7 As PARTES deverdo manter sigilo sobre os dados pessoais de empregados, colaboradores,
servidores ou qualquer pessoa fisica aos quais eventualmente tenham acesso, respeitando



todos os protocolos exigidos pela Lei Federal n° 13.709/2018, bem como legislacao
complementar e orientacdes emitidas pelas ANPD (Autoridade Nacional de Protecdo de Dados).

14.8 As PARTES devem assegurar que todos os seus servidores, empregados, colaboradores,
consultores, e/ou prestadores de servicos que, no exercicio das suas atividades tenham acesso
e/ou conhecimento da informacdo e/ou dos dados pessoais, respeitem o dever de protecéo,
confidencialidade e sigilo, alertando-os sobre as responsabilidades decorrentes do
descumprimento de tal dever.

14.9 As PARTES cooperardo entre si no cumprimento das obrigagGes referentes ao exercicio dos
direitos dos titulares previstos na LGPD e demais normas de protecéo de dados, bem como no
atendimento de requisicdes e determinacdes do Poder Judiciario, Ministério Pablico e Orgdos
de controle administrativo, naquilo que couber.

14.10 As PARTES natificardo formalmente umas as outras, e imediatamente, a respeito de qualquer
ocorréncia relativa a eventual descumprimento das disposicfes relativas a protecdo de dados
pessoais que tenham relacdo com o objeto do presente contrato, promovendo todas as ac¢des
necessérias a solugdo dos problemas que venham ser causados por seus empregados e/ou
colaboradores.

14.11 Considera-se ocorréncia qualquer incidente que implique em violacdo ou risco de violagcéo de
dados pessoais, relativo a acesso, coleta, armazenamento, tratamento, compartilhamento e
eliminacdo de dados, que possa gerar eventuais prejuizos aos titulares e/ou questionamento
das autoridades competente.

14.12 Eventuais responsabilidades das PARTES serdo apuradas conforme estabelecido neste
contrato e também de acordo com o que dispde a legislacéo aplicavel, observado o contraditério
e a ampla defesa.

14.13 Em caso de ocorréncia de prejuizo aos titulares de dados e/ou as PARTES decorrentes da
ndo observancia nas normas constantes neste termo, a PARTE que der causa ao prejuizo se
obriga a indenizar a outra pelos danos sofridos, sejam eles de natureza patrimonial ou
extrapatrimonial, sem prejuizo das san¢fes penais cabiveis, respeitando o contraditério e ampla
defesa.

14.14 Dever de sigilo e confidencialidade, e as demais obrigacdes descritas na presente clausula,
permanecerdo em mesmo vigor apos a extingdo das relagdes contratuais/editalicias.

14.15 Todos os dados, registros e informacdes processados pelo sistema s&@o de propriedade
exclusiva do Municipio de Sao Lourenco do Oeste, cabendo a Contratada apenas sua guarda
tempordria e o processamento técnico.

14.16 Em caso de encerramento ou rescisdo contratual, a Contratada se obriga a entregar
integralmente todos os dados e informacdes ao Municipio, em formato aberto e interoperavel,
gue possibilite a migragdo para outro sistema, sem qualquer dnus adicional & Administragéao.
Ressalta-se que, em razdo dessas inser¢cdes, os demais itens, subitens e clausulas
subsequentes foram renumerados sequencialmente, de modo a manter a coeréncia e a
integridade estrutural do documento.

15. DA QUALIDADE DO SERVICO E DO ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (SLA)

15.1 A Contratada devera observar o Acordo de Nivel de Servigo (SLA), estabelecido no
Termo de Referéncia, que definird os parametros de disponibilidade, desempenho, tempo de
atendimento e suporte técnico necessarios a continuidade operacional do sistema.

15.2 O descumprimento dos niveis de servigo previstos no SLA acarretara aplicagdo de
penalidades graduadas, conforme a gravidade e a reincidéncia da infragédo, podendo ensejar
adverténcia e em caso de inexecucdo reiterada, rescisdo contratual, nos termos da Lei n°
14.133/2021.



16. IMPLANTAGAO DA SOLUGCAO, CONFIGURAGAO E TREINAMENTO.

16.1 O recebimento dos servicos de implantacdo, customizacao inicial e treinamento se dardo
mediante aceite formal e, devendo ser obrigatoriamente antecedido de procedimentos de
validacéo pelo Secretario ou chefe de setor onde o sistema foi implantado, sendo que estes
deverdo ser formais e instrumentalizados.

16.2 A configuragdo da plataforma devera ser realizada apos envio de informacdes basicas dentro
do escopo do servico, no prazo de 7 (sete) dias Uteis.

16.3 O treinamento inicial para uso da plataforma pelos operadores se dara de forma ONLINE, e
com disponibilizacdo de tutoriais em video para acesso irrestrito durante o periodo de
contratacao.

16.4 A contratada deverd apresentar, previamente ao inicio da implantacdo, um Plano de
Implantag¢é@o, contendo, no minimo, cronograma detalhado, etapas de execuc¢éo, definicdo de
responsabilidades (contratante e contratada), metodologia de implantacdo e marcos de
validagéo.

16.5 A implantagdo devera contemplar a parametrizacdo completa da solugao, incluindo criacédo de
usudrios, definicdo de perfis de acesso, configuragdo de filas de atendimento, scripts de
atendimento automatizado (chatbot), mensagens padréo, integracfes previstas e demais
ajustes necessarios ao pleno funcionamento da ferramenta.

16.6 A contratada devera realizar a configuracdo inicial dos fluxos de atendimento automatizado,
com base nas informacdes fornecidas pela contratante, garantindo aderéncia aos servicos
publicos ofertados e linguagem adequada ao atendimento ao cidadéo.

16.7 Deverd ser assegurada a integracdo da solugdo com sistemas institucionais, conforme
viabilidade técnica, ou seja, desde que o outro sistema disponibilize a integragéo, observando
padrdes de interoperabilidade, seguranca da informacéo e integridade dos dados.

16.8 A contratada deverd prestar apoio técnico assistido durante o periodo inicial de operacgao
(fase de estabilizacédo), pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias apds a implantagdo, visando
ajustes, correcdes e otimizagfes necessarias ao pleno funcionamento da solugao.

16.9 O treinamento deverd abranger, no minimo:

a) utilizacdo operacional da plataforma;

b) gestdo de atendimentos e conversas;

c) extracao de relatérios gerenciais;

d) configuragéo basica de fluxos;

e) boas praticas de atendimento ao cidadao;

f) orientagBes quanto a seguranc¢a da informacéo e tratamento de dados pessoais.

16.10 Devera ser garantida a realizagdo de treinamento para administradores do sistema, com
abordagem técnica mais aprofundada, contemplando configuracdes avancadas, gestdo de
usudrios, auditoria e parametriza¢des da plataforma.

16.11 A solucdo deverd entrar em operacdo somente apds a validacdo formal da implantacéo,
mediante testes de funcionamento e verificacdo das funcionalidades contratadas.

16.12 A contratada devera assegurar que todos os dados e configuracdes realizadas durante a
implantacdo estejam em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais,
incluindo aplicacdo de controles de acesso, segregacdo de perfis e protecao das informacdes
tratadas.

16.13 Durante a implantacdo, deverdo ser observados procedimentos que garantam a
rastreabilidade das configuracBes realizadas, com registro das alteracBes efetuadas e
identificacao dos responsaveis.

16.14 A contratada devera disponibilizar canal de suporte técnico durante o periodo de implantagao
e treinamento, com prazos de atendimento compativeis com a criticidade das demandas.

16.15 Caso necessario, poderdo ser realizados treinamentos complementares ou reciclagens,
mediante solicitacdo da contratante, especialmente em casos de atualizacdo da solucdo ou
substituicdo de operadores.



16.16 A contratada devera garantir que a solucdo implantada esteja plenamente operacional em
ambiente de producao, com niveis adequados de desempenho, seguranca e disponibilidade,
conforme requisitos estabelecidos no contrato.

17. SLA E SUPORTE TECNICO (NiVEIS DE SERVICO)

17.1 A contratada devera disponibilizar suporte técnico durante toda a vigéncia contratual, visando
garantir o pleno funcionamento da solucéo e a resolugéo de eventuais falhas.
17.2 O suporte devera ser realizado por meio de canais formais, como sistema de chamados, e-
mail ou telefone, assegurando o registro e acompanhamento das solicitacfes.
17.3 Os chamados seréo classificados conforme o impacto:
a. Alta: indisponibilidade total da solucéo ou de funcionalidade essencial;
b. Média: falhas que afetam parcialmente o uso da solucao;
c. Baixa: davidas, ajustes ou falhas sem impacto relevante.
17.4 A contratada devera observar os seguintes prazos:
a. Alta: resposta em até 4 horas e solucdo em até 12 horas;
b. Média: resposta em até 8 horas e solucdo em até 48 horas;
c. Baixa: resposta em até 24 horas e solugédo em até 5 dias uteis.
17.5 A solucdo devera garantir disponibilidade minima de 99% (noventa e nove por cento) ao més,
desconsideradas manutencdes previamente informadas.
17.6 O suporte devera ser prestado em horério comercial, podendo ser acionado fora desse
periodo em casos criticos.
17.7 A contratada deverd realizar as manutenc¢des necessarias para o adequado funcionamento
da solucéo, incluindo correcdes e atualizagfes, sem prejuizo a operacao.
17.8 A prestacdo do suporte devera observar as diretrizes da Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais, garantindo a protecéo das informagdes tratadas.

18. ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

18.1 O Licitante deverd apresentar Atestado de Capacidade Técnica emitido por Pessoa Juridica
de Direito Publico, declarando a data de inicio dos servicos, cujo periodo de prestacdo de
servigo seja superior a 6 (seis) meses, a fim de comprovar a qualidade e estabilidade do
sistema, com atendimento as funcionalidades prescritas no presente Termo de Referéncia,
contendo nome, cargo e assinatura do responsavel pela declaragéo.

19. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE EM RELACAO A META E CUSTOMIZAGCOES

19.1 O municipio declara estar ciente de todas as politicas estabelecidas pela meta.

19.2 E de conhecimento pulblico que a CONTRATADA n&o possui ingeréncia sobre
decisbes da Meta, tais como aprovacdo de Business Manager (BM), aprovacdo de contas
WABA, aprovacdo de templates de mensagens, blogueios ou banimentos de contas ou
nameros, bem como eventuais limitagdes ou indisponibilidades da APl do WhatsApp, uma
vez que esses processos sdo definidos exclusivamente pela Meta, deste modo sendo de sua
reponsabilidade o suporte e orientacdo a CONTRATANTE para realizacao destas etapas e
nao a aprovacdo ou desaprovacao de conta.

19.3 Considerando que se trata de contratacdo um software ja existente e utilizado por
diversas prefeituras/clientes, eventuais solicitacbes de customizacbes ou novas
funcionalidades deverdao passar previamente por analise técnica da equipe de
desenvolvimento da CONTRATADA. Apés essa andlise, serd informado a contratante:
viabilidade técnica da customizacéo, custo em horas técnicas e prazo de entrega.

ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGCAO, ACOMPANHADAS DAS



MEMORIAS DE CALCULO E DOS DOCUMENTOS QUE LHES DAO SUPORTE, QUE
CONSIDEREM INTERDEPENDENCIAS COM OUTRAS CONTRATAGCOES, DE MODO A
POSSIBILITAR ECONOMIA DE ESCALA.
OBRIGATORIO RESPONDER? SIM (Art. 18, § 1°, IV c/c § 29)

As memorias de calculo (planilha de pesquisa de pregos) e demais documentos (orgamentos)
responsaveis pela definigdo do valor maximo a ser licitado serdo anexados junto ao processo.

N&o é possivel integrar o objeto em outro processo licitatorio/contratacdo, visto que € um
objeto singular e bem especifico.

No que versa sobre os quantitativos e servicos, com base na experiéncia de anos anteriores
no Municipio, pode-se deduzir que ha uma expectativa de contratacdo, conforme segue abaixo:

ITEM | UNIDADE | QUANTIDADE | DESCRICAO
LICENCA DE SOFTWARE DE GESTAO DE CONVERSAS COM

1 MES 12 INTEGRACAO COM WHATSAPP VIA APl OFICIAL E
MENSAGENS PASSIVAS ILIMITADAS

2 MES 12 PACOTE DE 1000 (MIL) CONVERSAS ATIVAS MES

3 UNID 1 IMPLANTACAO, CONFIGURAC}/?}O E TREINAMENTO DE
ACORDO COM O DESCRITIVO TECNICO ANEXO |

6. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGCAO, ACOMPANHADA DOS PRECOS

UNITARIOS REFERENCIAIS, DAS MEMORIAS DE CALCULO E DOS DOCUMENTOS QUE LHE
DAO SUPORTE, QUE PODERAO CONSTAR DE ANEXO CLASSIFICADO, SE A
ADMINISTRACAO OPTAR POR PRESERVAR O SEU SIGILO ATE A CONCLUSAO DA
LICITACAO.

OBRIGATORIO RESPONDER? SIM (Art. 18, § 1°, VI c/c § 2°)

Conforme orgamentos e planilha de pesquisa de precos, o valor total estimado da despesa é de R$
59.248,13.

7. JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO.
OBRIGATORIO RESPONDER? SIM ( Art. 18, § 1°, VIl c/c § 2°)

Preliminarmente, sobre a possibilidade de parcelamento do objeto, é sabido que a divisdo do
objeto deverd ser implementada sempre que houver viabilidade técnica e econdmica para a sua
adocdo. Contudo, neste caso, o parcelamento da licitagdo em itens se demonstra claramente invidvel,
haja vista que poderia implicar na contratacdo de diversos fornecedores, o que acarretaria em
prejuizo a execucgdo satisfatoria dos servicos.

Para uma melhor organizagdo do Setor Requisitante no que se refere a divisdo dos itens,
para uma melhor execugdo dos servicos e também uma maior fiscalizacdo por parte da
administragdo, o que se apresenta como melhor solucdo é a licitagdo dos itens de forma conjunta.
Assim, 0 caso em tela se enquadra na excecao a regra geral do parcelamento do objeto, tendo em
vista que, do ponto de vista técnico, ha necessidade de que os itens sejam contratados
conjuntamente, sob risco de ndo ser alcancado o objetivo da licitacdo. Desta forma, a contratacao
nao sera parcelada, sendo que a licitacdo sera realizada com julgamento da proposta de menor preco
por lote, dado a especificidade de cada um dos itens. Os itens serdo distribuidos em 01 (um) lote em
razdo da similaridade dos itens a serem adquiridos, visando reduzir eventual desinteresse dos
licitantes no fornecimento dos produtos referentes a itens de menor valor, a fim de que se contratem
todos os itens relacionados e evitem-se sucessivas e onerosas licitacdes para contratacfes de itens,
cujos procedimentos licitatérios resultariam “desertos”.

8. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES JUSTIFICATIVAS PARA O
PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATAGAO.
OBRIGATORIO RESPONDER? NAO, mas se n#o responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°, XI



c/c § 29).
Resposta ou Justificativa para ndo responder:

As contratacBes correlatas sdo aquelas cujos objetos sejam similares ou correspondentes
entre si; ja as contratacdes interdependentes sdo aquelas que, por guardarem relacdo direta na
execucdo do objeto, devem ser contratadas juntamente para a plena satisfacdo da necessidade da
Administracao.

Nao ha licitagbes correlatas e/ou interdependentes para o presente objeto.

9. DEMONSTRACAO DA PREVISAO DA CONTRATACAO NO PLANO DE CONTRATACOES
ANUAL, SEMPRE QUE ELABORADO, DE MODO A INDICAR O SEU ALINHAMENTO COM O
PLANEJAMENTO DA ADMINISTRACAO.
OBRIGATORIO RESPONDER? NAO, mas se néo responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°, | c/c
§ 29
Resposta ou Justificativa para ndo responder:

N&o tem como demonstrar previsdo de contratacdo, diante do fato de que o municipio ndo
possui Plano de Contratagdes Anual publicado.

10. DEMONSTRACAO DO CATALOGO ELETRONICO DE PADRONIZACAO DE COMPRAS,
SERVICOS E OBRAS, ADMITIDA A ADOCAO DO CATALOGO DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL POR TODOS OS ENTES FEDERATIVOS, DE MODO A INDICAR O SEU
ALINHAMENTO COM O PLANEJAMENTO DA ADMINISTRA(;AO;
OBRIGATORIO RESPONDER? NAO, mas se n&o responder, precisa justificar (Art. 19, Il, § 2°)
Resposta ou Justificativa para ndo responder:

Justifica-se a néo utilizagdo do catélogo eletrdnico de padronizacdo de compras, servicos e
obras, diante do fato de que o municipio ndo possui catalogo eletrénico de padronizacdo de compras
publicado.

11. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS EM TERMOS DE
ECONOMICIDADE E DE MELHOR APROVEITAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS,
MATERIAIS E FINANCEIROS DISPONIVEIS.
OBRIGATORIO RESPONDER? NAO, mas se néo responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°, IX
c/c § 29
Resposta ou Justificativa para ndo responder:

A contratacdo da solugdo de atendimento digital ao cidaddo para a Prefeitura Municipal de
Sao Lourenco do Oeste/SC e demais entidades vinculadas tem como finalidade alcancar resultados
concretos e mensuraveis em termos de economicidade, eficiéncia administrativa e melhor
aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, em consonancia com o
interesse publico e com os principios da administracdo publica.

A contratacdo visa promover ganhos expressivos de economicidade e eficiéncia administrativa, por
meio da otimizagdo do uso dos recursos publicos disponiveis, em consonancia com os principios da
eficiéncia e da economicidade que regem a Administracao Publica.

Sob o aspecto dos recursos humanos, a implementacdo da solugdo permitira a reducdo da
sobrecarga de atendimentos repetitivos e de baixa complexidade atualmente realizados de forma
manual, especialmente por meio de canais presenciais e telefénicos. Com a automatizacéo parcial
dos atendimentos e a centralizacdo das demandas em ambiente digital, espera-se uma melhor
alocacdo dos servidores, possibilitando que estes concentrem suas atividades em demandas mais
estratégicas e de maior complexidade. Tal medida contribui para o aumento da produtividade,
melhoria da qualidade do atendimento e reducéo de retrabalho.



No que se refere aos recursos materiais, projeta-se a diminuicdo da utilizacdo de insumos associados
ao atendimento tradicional, como papel, impressées e infraestrutura fisica de atendimento,
considerando a migracéo gradual para o meio digital.

Sob a 6tica dos recursos financeiros, a adogédo de solucdo tecnoldgica no modelo de contratagéo
como servico (SaaS) permite a reducdo de investimentos iniciais em desenvolvimento de sistemas
proprios, aquisicao de infraestrutura e manutengao continua. A previsibilidade dos custos contratuais,
aliada a diminuicdo de despesas operacionais indiretas (como atendimento presencial,
deslocamentos e retrabalho), contribui para uma gestdo orcamentaria mais eficiente e sustentavel ao
longo do tempo.

Adicionalmente, a solucédo possibilitara a geracao de dados estruturados e indicadores gerenciais,
permitindo a Administracdo Publica identificar gargalos, otimizar processos e direcionar recursos de
forma mais assertiva, evitando desperdicios e promovendo a melhoria continua dos servigos
prestados.

Destaca-se, ainda, que a padronizagdo dos atendimentos e o registro sistematizado das interagdes
contribuem para maior controle e transparéncia, reduzindo riscos operacionais e custos decorrentes
de inconsisténcias, falhas de comunicacado ou auséncia de informacdes.

A solucdo também favorecera a ampliagdo do acesso da populagdo aos servigos publicos, sem a
necessidade de expansao proporcional da estrutura fisica ou do quadro de pessoal, caracterizando
ganho de escala e maior eficiéncia no uso dos recursos disponiveis.

Por fim, ressalta-se que a ado¢do de mecanismos estruturados de gestdo das informacgbes e das
interacdes com os cidadaos contribui para o atendimento as exigéncias da Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais e da Lei de Acesso a Informacao, evitando custos associados a ndo conformidades
legais e fortalecendo a governanga da informacdo no &mbito municipal.

Dessa forma, conclui-se que a contratagdo pretendida proporcionara significativo ganho de eficiéncia,
racionalizacdo de recursos e melhoria da qualidade do gasto publico, atendendo plenamente ao
interesse publico e as diretrizes de modernizacéo da Administragdo Publica.

12. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PREVIAMENTE A
CELEBRACAO DO CONTRATO, INCLUSIVE QUANTO A CAPACITACAO DE SERVIDORES OU
DE EMPREGADOS PARA FISCALIZACAO E GESTAO CONTRATUAL.

OBRIGATORIO RESPONDER? NAO, mas se néo responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°, X
c/c § 29

A fim de garantir que a contratacdo seja realizada de forma correta e segura, o Gestor da
Pasta ird nomear o fiscal do contrato, sendo que o servidor indicado ser4 o responsavel pelo
recebimento e conferéncia e fiscalizagao a entrega do item contratado.

O municipio conta com servidores devidamente capacitados para realizar a fiscalizacao,
incluindo a conferéncia técnica dos servicos fornecidos. Assim, ndo se faz necesséria a adogédo de
medidas adicionais especificas de capacitacdo neste momento, estando a estrutura administrativa
apta a exercer plenamente as atividades de fiscalizacéo e gestdo do contrato.

13. DESCRICAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E RESPECTIVAS MEDIDAS
MITIGADORAS, INCLUIDOS REQUISITOS DE BAIXO CONSUMO DE ENERGIA E DE OUTROS
RECURSOS, BEM COMO LOGISTICA REVERSA PARA DESFAZIMENTO E RECICLAGEM DE
BENS E REFUGOS, QUANDO APLICAVEL.

OBRIGATORIO RESPONDER? NAO, mas se n&o responder, precisa justificar (Art. 18, § 1°, X Il
clc § 29



Resposta ou Justificativa para ndo responder:

Para esta contratacdo, ndo existem impactos ambientais previstos. Dada a natureza do objeto
que se pretende contratar, ndo se verifica impactos ambientais relevantes, sendo necessario, tdo
somente, que a licitante atenda aos critérios dos 6rgaos fiscalizadores e as normas vigentes da
politica de sustentabilidade ambiental.

14. POSICIONAMENTO CONCLUSIVO SOBRE A ADEQUACAO DA CONTRATACAO PARA
O ATENDIMENTO DA NECESSIDADE A QUE SE DESTINA.
Resposta: OBRIGATORIO RESPONDER? SIM (Art. 18, § 1°, Xlll c/c § 2°)

A partir do estudo em questdo foi possivel verificar a problematica existente, qual seja: a
necessidade de CONTRATACAO DE SERVICO DE LOCACAO MENSAL DE USO DE SOFTWARE
INTEGRADO A INTELIGENCIA ARTIFICIAL (I.A.), DE FORMA PASSIVA, COM A AUTOMAGCAO DE
MENSAGENS VIA WHATSAPP COM APl OFICIAL, PARA ATENDER AS DEMANDAS DO
MUNICIPIO DE SAO LOURENCO DO OESTE, SC. A solugdo mais viavel encontrada foi a
elaboracdo de licitagdo no formato menor preco por lote, objetivando selecionar a proposta mais
vantajosa ao municipio, sendo que o fornecedor a contratar devera atender as exigéncias legais e
técnicas para cumprimento do contrato.

15. VIABILIDADE OU NAO DA CONTRATACAO.
OBRIGATORIO RESPONDER? SIM

Os estudos preliminares evidenciam que a CONTRATACAO DE SERVICO DE LOCAGCAO
MENSAL DE USO DE SOFTWARE INTEGRADO A INTELIGENCIA ARTIFICIAL (.A.), DE FORMA
PASSIVA, COM A AUTOMACAO DE MENSAGENS VIA WHATSAPP COM API OFICIAL, PARA
ATENDER AS DEMANDAS DO MUNICIPIO DE SAO LOURENCO DO OESTE, SC, mostra-se
tecnicamente possivel e fundamentadamente necesséria.

Diante do exposto, declara-se ser viavel a contratacdo pretendida.
Municipio de Sao Lourenc¢o do Oeste, 25 de Marcgo de 2026.

Equipe de planejamento da contratagao:
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